GEUIN

Emeryville, el 9 de Abril de 2012

Estimada Adela

He revisado la carta que me ha enviado en nomb@HE¢IN con la mayor atencion. Para cada punto
abordado, paso a detallar a continuaciéon los piogedtos ya establecidos asi como las mejoras
propuestas.

1/ Escasa presencia en la pagina de asistendiargkeade manuales en Espafiol.

En respuesta a la peticion de GEUIN en anteriooggecencias, Innovative ha disefiado manuales de
usuarios para los moédulos con una mayor implabwagntre los usuarios de Millennium. Estos
manuales tienen un doble proposito: proporcionar wision general del médulo asi como ofrecer una
base para permitir a las bibliotecas constituir puspias guias internas en conformidad con sus
procedimientos. Estos manuales se actualizan gumargdad en funcion de las modificaciones ap@sad
en las versiones sucesivas de Millennium. Estos nualas estan traducidos al espafiol
(http://csdirect.iii.com/documentation/manuals_igpf#spanish

Ademas de los manuales, Innovative propone unavees espafiol de las notas de versiones de manera
a facilitar a la biblioteca una rapida comprobacd® la aplicabilidad de las mejoras en el contexto
especifico de cada biblioteca. Las notas de vessioren espafiol estan disponibles
enhttp://csdirect.iii.com/release/rlsnotes/2011 ngghashtml.

Los documentos tales como Especificacion compietades and Reference) y los FAQs, disefiados para
consultas puntuales, suman un total de mas de @@ifas y se encuentran en un proceso de constante
actualizacion. Estan accesibles desde la plataf@®Birect en inglés.

La entrega de documentacion esta en evoluciénaapadricion de tecnologias con mayor adecuacion a
los procesos cognitivos y a las necesidades dedipege. Para dar seguimiento a la peticion de IBEU
de incrementar el material didactico disponibleespafiol, Innovative propone incorporar materiates e
un nuevo formato (video) sobre aspectos puntuaBesha realizado ya un prototipo sobre la consulta
avanzada en Sierra que estara disponible en brewbre sla plataforma CSDirect.

2-Ausencia de los especialistas del helpdesk estiraueorario de trabajo (de 9 a 3 hora espafiola)

Innovative proporciona un servicio 24/7. El Helgkles un departamento que cuenta con mas de 150
empeados organizados en: especialistas de areasrfales, personal técnico de soporte 24/7, y paiso
de conocimiento transversal del sistema.

Con el objetivo de proporcionar un alto nivel dpate, ademés del personal local, Innovative tiene
disponible en el periodo de 9 a 15 (hora espaifi@eonal técnico con los conocimientos y la capatid
de resolver temas urgentes que impidan el funcigardgm del sistema o de alguno de los médulos.
Ademas de esto, en Innovative también estamos @@= para imprevistos, y la eventualidad de que e
personal disponible en esta franja horaria no puedalver una incidencia urgente que implique la
paralizacion del sistema o alguno de sus méduespiocedimientos del departamento de soporte prevé
que se pueda acudir a un manager de guardia ("maoagcall") a peticién de la biblioteca o bajo la
iniciativa del personal de soporte. Este managegudgdia activa la participacion de los especisist
necesarios para la resolucion de una incidenc@deter urgente.

Para los temas que no afectan a la disponibilideldsidtema, y que requieren un mayor grado de



% s % g Ty 1% F ™

10 0 = W LA LI W L

especializacién, el departamento de soporte cugamaespecialistas técnicos y funcionales en cada un
de los mddulos del sistema. Este nivel de espeatabn requiere de formacion continua, un intenso
proceso de intercambio de experiencias, un acdgsda y directo al departamento de desarrollo del
software y de gestion del producto. Esto hace sg® mucho mas efectivo concentrar a estos
especialistas en el lugar donde puedan tener adonesediato a todos estos recursos. Este tipo de
organizacién es un estandar en nuestra industiaofa parte, este tipo de organizacion permite qu
nuestros especialistas trabajen con todo tipo blétecas alrededor del mundo, lo que les propagcio
unos conocimientos, un bagaje, y una especialinaidcional, que finalmente redunda en la calideld d
servicio que pueden ofrecer.

La actividad del helpdesk se articula segun tupers poder ofrecer la cobertura 24/7 organizados en
funcion del volumen de incidencias que tratar en distintas franjas horarias. Estan actualmente
disponibles especialistas en cada area funciorsaledlas 14 de la tarde (hora espafiola). Cabeaesal
que el tratamiento de las incidencias se prosigaeafdel horario espafiol. En respuesta a la peta#d
GEUIN, estamos procediendo a una revision de losrses para reforzar la presencia de especialestas
areas de mayor impacto como la interfaz publicamberel horario espafiol.

3-Poco personal en la oficina de Madrid en el @eatencion al cliente, Encore, etc y en generab po
personal de habla hispana

Innovative, como compromiso firme con sus clie@esEspafia y en los paises de habla hispana, desde
hace afios ha introducido una politica de contr@ague prioriza la contratacion de personal deiGess
(System Librarian) que domine el idioma espafioltadéorma que a igualdad de condiciones Innovative
recluta la candidata o candidato que domine elfedpdo cualquier otro de los idiomas oficialmente
soportados por Innovative. Esto se puede compretstando periédicamente la lista de puestos
ofertados por Innovative en su sitio web corpomtivhttp://www.iii.com/about/job_listings.php

La integracién completa del personal local en luetura del departamento de servicios diferencia
Innovative de otros proveedores que proveen apdyavas de filiales o distribuidores. El persomeial

esté perfectamente integrado en la organizacifort@ndo a los mismos responsables de departamento
usando los mismos procedimientos de escalado.cipanido en las mismas reuniones internas que
cualquier personal de soporte ubicado en EEUU. fystede organizacién permite que, adn sin tener
especialistas localmente, nuestro personal looghtein grado de integracion, un acceso mas profundo
rapido a los recursos mas especializados de la aimp que el resto de industrias del sector.

En respuesta a la peticion de GEUIN, creemos firergenque un mejor soporte no pasa necesariamente
por tener especialistas localmente. En este seafidetamos por profundizar en las vias que ya tepem
en marcha:

* incrementar el personal de habla espafiola en &acaral en otras franjas horarias,

* e incrementar el personal local que resulta extdamnte valioso como profesionales con
conocimiento transversal del sistema y como enlaélegiado entre la biblioteca y los
diferentes especialistas del departamento.

Asimismo, Charo Diez pasara de ahora en adelanésuair un papel de mas alto nivel en la
organizacion dedicado a la gestién y coordinadénas incidencias en contacto directo diario @m |
bibliotecas espafiolas.

Ademas de consolidar el papel de Charo en la argeidin, nos proponemos reforzar el equipo local de
atencién a cliente con un miembro de personal @aliti

Confiamos en que este equipo reforzado centrad® @municacién con las bibliotecas, el departament

de atencion al cliente y otros departamentos seggirmrequiera les permitird beneficiarse de una
orientacién y un seguimiento en su idioma y redudie manera positiva en la calidad del servicie qu

tenemos empefio en ofrecer a nuestros clientes.

Finalmente en lo que se refiere a los puntos Agrbos elaborado propuestas de programas de &irsos
linea y seminarios en espafiol que esperamos seanaggado.
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Estamos agradecidos de sus sugerencias que noar ayutejorar el servicio que les proporcionamos y
nos sentimos honrados de su confianza.

Betsy Graham
Senior Vice President
Library Services



